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1.  INTRODUCCION 
 
El motivo principal de la elección de este tema para mi proyecto final de carrera es mi 
actual relación laboral con el Grupo Accor, concretamente en un hotel Ibis en Valencia, 
donde la calidad esta presente en cada procedimiento y departamento. 
 
La calidad y la satisfacción de nuestros clientes es la prioridad y el principal objetivo en 
nuestro trabajo diario.   
 
Ibis es, desde 1997, la primera cadena hotelera en conseguir la certificación ISO 9001 , 
obteniendo la certificación del 84% de sus 957 hoteles repartidos por el mundo, lo que 
ha requerido un importante esfuerzo e inversión por parte del Grupo Accor (Avila, 
2009. p.5.)  
 
Este tema esta directamente relacionado con la Diplomatura de Turismo, concretamente 
con la rama de dirección hotelera, y enlaza especialmente con la asignatura Gestión de 
la Calidad. 
 
Mi trabajo final de carrera se basa principalmente en realizar un estudio y evaluación de 
la implantación de los sistemas de calidad en Ibis, y asimismo realizar un análisis de los 
resultados con el objetivo de hallar posibles puntos a mejorar, exponiendo mis 
conclusiones en base a mi experiencia profesional en la cadena Ibis. 
 
1.1  Objetivos 
El principal objetivo de este trabajo final de carrera es describir los  sistemas de calidad 
aplicados en los hoteles Ibis de España y proponer mejoras en los sistemas actuales de 




•  Analizar los sistemas de calidad aplicados, la norma ISO 9001 
•  Observar la relación entre la calidad y la fidelización de los clientes mediante 
la herramienta Ibis “contrato 15”. 
•  Analizar el nivel de satisfacción de los clientes de los hoteles Ibis 
•  Detectar errores en la aplicación de los sistemas de calidad y proponer mejoras 
 
Para alcanzar estos objetivos se van a llevar a cabo las siguientes tareas:  
 
- Analizar los sistemas de calidad implantados, en base a la norma ISO 9001. 
- Describir los principales programas de seguimiento de la satisfacción del 
cliente, como 'el Contrato 15 minutos' y las encuestas de satisfacción, 
desarrollados por la cadena para tratar de garantizar una mejora continua. 
- Analizar los niveles de satisfacción de los clientes de los hoteles Ibis y 
observar la relación entre la calidad, la satisfacción y la fidelización de los 
clientes. 
 
- Analizar la posición de Ibis con respecto al medio ambiente: la implantación 
del manual ISO 14001 y analizar la relación del desarrollo sostenible con la 
calidad. 
 
- Realizar una propuesta y estudio de implantación de un método de medición de 
la calidad alternativo: El Mystery Guest de Trivago. 
 
- Detectar posibles errores en la implantación de los sistemas de calidad, 
exponiendo las principales conclusiones a las que haya podido llegar tras realizar 






Este estudio es de carácter tanto descriptivo como de investigación, ya que se basa por 
una parte en la búsqueda bibliográfica de libros relacionados directamente con la 
calidad aplicada a hoteles, normas de calidad, gestión de la calidad y diversos 
documentos o revistas publicadas  por el Grupo Accor, y, por otra parte, se ha realizado 
un trabajo de campo visitando los cuatro hoteles Ibis ubicados en la ciudad de Valencia 
con el objetivo de recoger información sobre los hoteles Ibis, su funcionamiento, los 
sistemas de calidad aplicados y la homogeneidad y estandarización dentro de la cadena 
de los diferentes procesos para tratar de garantizar la calidad del servicio.    
 
Todo este estudio se ha desarrollado con el objetivo de realizar propuestas para posibles 
mejoras.   También se ha obtenido información complementaria en algunas páginas web 
internas de Accor y en páginas web de dominio público. 
 
La relación laboral que mantengo con la cadena Ibis me ha sido de gran ayuda para la 
obtención de información al tener acceso directo a la misma en el hotel en el que trabajo 
y a la ayuda de los compañeros de profesión de los 3 hoteles Ibis restantes ubicados en 
la misma ciudad.  De igual manera me ha sido de gran utilidad las formaciones recibidas 
por parte de la cadena en los 8 años que llevo trabajando para el grupo dentro de 
diferentes hoteles Ibis. 
 
Las fuentes de información primarias en las que me he apoyado para la realización de 
este trabajo final de carrera son: las visitas realizadas a los diferentes hoteles Ibis 
ubicados en Valencia,  la observación, la asistencia a diferentes formaciones impartidas 
por el Grupo Accor y las conversaciones mantenidas tanto con adjuntos de dirección 
como con algunos directores de estos 4 hoteles de Valencia.  
 
En cuanto a fuentes de información secundarias utilizadas, algunas de estas fuentes son:   
- Revistas internas publicadas por el Grupo Accor. 
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- Páginas webs internas de Accor y medios de comunicación interna como notas de 
prensa publicadas en la intranet, además de páginas de acceso público dedicadas a las 
normas de calidad y medio ambiente. 
- Libros relacionados con la gestión de la calidad en establecimientos turísticos, 
principalmente en la hotelería. 
 
   
2.  LA GESTION DE LA CALIDAD Y MEDIOAMBIENTAL EN 
IBIS 
 
2.1. Definición de Calidad 
Según el modelo de la norma ISO 9000, la calidad es el “grado en el que un conjunto 
de características inherentes cumple con los requisitos”, entendiéndose por requisito 
“necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria”. 
 
De modo que la calidad admite diversos grados, si bien lo que no aclara esta definición, 
es quién debe establecer este grado. No obstante, en el enfoque de esta norma está el 
cliente, de quien debe conocerse su percepción respecto del grado de satisfacción con el 
producto suministrado, devolviéndonos nuevamente a la perspectiva externa. 
 
A partir de esta definición, la norma ISO 9001 propone un enfoque de la gestión de la 
calidad basada en un sistema conformado por múltiples elementos, interrelacionados 
que interactúan entre sí, y cuya gestión de manera definida, estructurada y 
documentada, debe permitir lograr un nivel de calidad que alcance la satisfacción del 
cliente, objetivo final de este modelo. 
Estos elementos son los diversos procesos que se llevan a cabo dentro de una 
organización, en nuestro caso una empresa hotelera, sea cual sea su actividad, su tamaño 
o ubicación geográfica.  Por tanto, según este modelo, se trata de identificar qué 
procesos tienen lugar en nuestra organización, y cómo se relacionan entre sí (ya que, a 
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menudo, la salida de un proceso se convierte en la entrada de otro proceso), para a 
continuación, definir cómo deben llevarse a cabo estos procesos (los procedimientos de 
trabajo) para alcanzar unos determinados objetivos, centrados todos ellos en la 
satisfacción del cliente. 
 
El Grupo Accor ha elaborado para Ibis un sistema para la gestión de las normas ISO 
9001 y 14001 conjuntamente al que denominan IMS (Integrated Management System)  
En dicho sistema nos encontramos con nueve procesos, organizados según el campo de 
aplicación o departamento, que son los siguientes (García, 2012. p.7):  
 
1. Reservas / Recepción: Departamento de Recepción 
2. Alojamiento : Departamento de Pisos 
3. Restauración: Departamento de Restauración 
4. Compras y Aprovisionamientos: Departamento de Compras 
5. Recursos Humanos: Departamento de Recursos Humanos 
6. Mantenimiento: Departamento de Mantenimiento 
7. Estrategia y Marketing: Departamento de Marketing 
8. Gestión calidad y Medio Ambiente: Departamento de Calidad 
9. Escucha Clientes: Departamento de Calidad 
 
Este sistema fue elaborado por el departamento de Calidad contando con la 
colaboración de los diferentes departamentos y con el visto bueno de los directores de 
operaciones y el director general de la cadena Ibis, haciendo de este sistema una 
herramienta útil y necesaria para el desarrollo y el control de la calidad y la gestión 
medioambiental en cada departamento de cada hotel Ibis. 
 
Cada proceso cuenta con los procedimientos correspondientes, cada uno de ellos 
explicados detalladamente con ejemplos, y estos procedimientos a su vez se dividen en 
diversos documentos para su aplicación.  Así no queda margen para el error o la mala 
interpretación de los procedimientos, no dejando a la libre elección de cada hotel o 
departamento la elaboración o aplicación de los procesos, y garantizando así la correcta 




De este modo, la organización se entiende como una cadena de procesos que, partiendo 
de las expectativas o necesidades de los clientes, se van desarrollando hasta entregarle 
un producto o servicio, para a continuación, preguntarle mediante encuestas o de 
manera directa al finalizar el servicio, si ha quedado satisfecho, y si no ha sido así, o no 
en el grado deseado, plantear acciones para la mejora continua de nuestros procesos y 
nuestros productos. 
En resumen, las expectativas del cliente y su relación con el servicio recibido serán las 
que marcarán los niveles de calidad del mismo:  
CALIDAD = EXPECTATIVAS - SERVICIO RECIBIDO 
 
2.2. Objetivos de Calidad en Ibis 
La cadena Ibis trata de garantizar que los objetivos de calidad, incluidos aquellos que 
son necesarios para satisfacer las exigencias propias del producto, se establezcan para 
las tareas y los niveles apropiados dentro de Ibis. Los objetivos de calidad son 
comparables y coherentes con la política de calidad. A principios de cada año, el 
Director General de Operaciones, el Director de hoteles franquiciados y los jefes de 
departamentos transmiten los objetivos a los Directores de Operaciones y de 
Franquicias quienes los declinan a su vez a  los directores de los hoteles a su cargo, 
quienes lo comunican finalmente a sus equipos de los departamentos de recepción, 
restauración y limpieza. 
Estos objetivos se dividen en 3 apartados (García, 2010. p.3): 
 
1- Soporte Físico: En este apartado se marcan los objetivos relacionados con los 
resultados de todas aquellas auditorias que estén directamente relacionadas con la 
calidad del producto, como son: 
· Auditoria Procesos de Calidad ISO, cuyo objetivo se fija en base al número de 
no conformidades halladas durante la auditoria, ya sean consideradas de carácter 
grave o leve. Se realizan 2 autocontroles o Auditorias internas basadas en una 
Check-list elaborada por los responsables del departamento de Calidad de Ibis, 
 11 
 
llevadas a cabo por un auditor interno de la cadena, formado previamente para 
este fin.  Por otra parte, esta el organismo que otorga y mantiene la certificación, 
BVQI, quien por su parte realiza una auditoria anual al número de hoteles 
certificados del grupo que considere oportuno seleccionados de manera 
aleatoria. Ejemplo de objetivo para un hotel Ibis: Máximo 3,5 No 
Conformidades de media anual.  
· Auditoria Calidad Producto, que consiste en medir el nivel de conformidad y 
calidad acorde a las normas de estandarización de Ibis.  Esta auditoria se realiza 
una vez al año y sin previo aviso, es decir, el auditor realiza su reserva y se 
presenta en el hotel como un cliente, evaluando cada una de las atenciones, el 
mantenimiento de las instalaciones, productos y servicios prestados en secreto, 
de manera que no se identifica como auditor hasta el momento de realizar el 
check-out en la recepción.  Es en ese momento cuando solicita la presencia de un 
responsable para terminar de realizar la auditoria.   
Los valores que se tienen en cuenta a la hora de fijar y cuantificar los objetivos 
sobre esta auditoria son:  El porcentaje de índice de conformidad global de todos 
los hoteles Ibis de España (Ejemplo de objetivo: % hoteles índice global > 90%)  
, el porcentaje de índice de conformidad global del hotel Ibis auditado (Ej.: % 
hotel índice global > 90%; el objetivo fijado para cada hotel siempre será 
superior o igual al obtenido en la auditoria del año anterior) y, por último, el 
porcentaje de índice limpieza (Ej.: % hotel índice de limpieza > al 95%; valor 
también fijado en función de los resultados obtenidos en anterior auditoria)  
· Auditoría Higiene global, realizada por una empresa subcontratada por el 
Grupo Accor (Laboratorios Anabiol) quien se presenta 4 veces al año, 
aproximadamente una por trimestre, sin previo aviso al hotel, encargándose 
principalmente de realizar una inspección de Higiene más exhaustiva que las que 
lleva a cabo Sanidad, tanto de las habitaciones como de la cocina o zonas de 
manipulación, almacenamiento y servicio de alimentación.  Los objetivos fijados 
en relación a este punto son: el porcentaje de conformidad global de hoteles Ibis 
del país (Ejemplo: % de Conformidad global > 85%) y el porcentaje de 
conformidad global del hotel Ibis auditado (El resultado se obtiene calculando la 
media de las 4 auditorias realizadas en el año, y el  objetivo fijado será siempre 




2- Clientes: Este punto abarca todos los objetivos relacionados con el cliente y su 
satisfacción, como son: 
· Las cartas u hojas de reclamación de clientes por hotel:  El objetivo es obtener 
un ratio aproximado de 1,1 cartas por cada 10000 habitaciones vendidas. 
· En cuanto a las encuestas de satisfacción se fijan 2 objetivos sobre la 
puntuación obtenida en las encuestas. El primero de ellos es el porcentaje de 
clientes muy satisfechos, con una nota entre 9-10 puntos sobre 10 (Ejemplo de 
objetivo: el 46% de las encuestas deben obtener una puntuación global entre 9 y 
10)  El segundo objetivo se determina en base al porcentaje de clientes 
insatisfechos con una nota de 1-4 sobre 10  (Ejemplo de objetivo: Alcanzar un 
porcentaje de clientes insatisfechos menor o igual al  5%) 
· El Contrato de satisfacción 15 minutos, del que hablaremos más adelante, 
donde el objetivo se fija en base a la tasa o porcentaje de éxito de la satisfacción 
final de los clientes en el momento de su salida del hotel.   Esta satisfacción será 
consecuencia directa de la solución adoptada en el momento en que el cliente 
expresa su queja o problema durante su estancia.  Ejemplo de objetivo: 
Porcentaje de satisfacción con respecto a la solución al problema aportada 
superior o igual al 90% , es decir, que el 90% de todas las quejas o problemas 
que hayan tenido lugar en un mes hayan sido resueltas de manera satisfactoria 
desde el punto de visto del cliente.   
 
3- Colaboradores: La cadena Ibis trabaja con un programa denominado Actores, donde 
entran voluntariamente los colaboradores que así lo deseen.  Este programa es una 
herramienta de evaluación de los conocimientos de los colaboradores y la aplicación de 
los mismos realizando el colaborador su trabajo de manera eficiente y adoptando nuevas 
competencias en función del nivel alcanzado del programa.  Esta herramienta permite 
detectar en los colaboradores, mediante reuniones o entrevistas, la falta de 
conocimientos, lo que nos permite aportarles formación en caso de necesidad y 
realizando un seguimiento de la correcta aplicación de la formación y los nuevos 
conocimientos adquiridos.  En este programa hay 3 niveles ascendentes (Cualificado, 
Experto y Líder)  Cada nivel alcanzado supone un pequeño suplemento o compensación 
económica sobre la nómina del colaborador en cuestión de manera permanente como 
reconocimiento al trabajo bien realizado y recompensa por asumir nuevas competencias 
y tareas que le otorgan mayor responsabilidad.   
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En este punto, el objetivo anual es mantener activo el programa Actores, haciendo un 
seguimiento del número de citas o reuniones de seguimiento y formación realizadas con 
los colaboradores a lo largo del año, no dejando paralizado el programa.  Ejemplo de 
objetivo: Que no hayan transcurrido más de 6 meses sin realizar una entrevista con cada 
colaborador. 
 
2.3. Las normas de calidad aplicadas: ISO 9001 / 
ISO 14001 
"Accor e Ibis están convencidos de que una certificación es la mejor manera para 
aplicar, conservar y dar credibilidad a sus compromisos, tanto en lo relativo a la Calidad 




El sistema de calidad Ibis responde a las exigencias de la norma ISO 9001: 2000, 
Sistema de gestión de la calidad. El objetivo prioritario por el que han elegido aplicar 
esta norma no es otro que satisfacer al cliente y fidelizarle. 
 
Este sistema de calidad se aplica en los hoteles a las actividades siguientes:  
• El alojamiento las 24 horas (desde que el cliente hace la reserva hasta que se 
marcha del hotel…) 
• El desayuno buffet de 6h30 a 10H30 
• El desayuno Madrugador de 4H00 a 6H30 y No Madrugador de 10H30 a 12H00 
• El servicio de Tentempiés las 24 horas 
• El servicio de Bar  
 
El servicio de Restauración en los hoteles Ibis está excluido del ámbito de aplicación 
por las siguientes razones:  
- No todos los clientes Ibis utilizan el restaurante del hotel. 
- Alrededor del 50 % de los hoteles no tienen restaurante.  
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- Algunos conceptos de restauración no están gestionados por el Director del hotel 
sino un Director de restauración nombrado por la marca del restaurante. 
  
La documentación del sistema de gestión de la calidad Ibis comprende:  
• La explicación documentada de la política de calidad y de los objetivos de 
calidad.  
• Un manual de la calidad.  
• Los procedimientos documentados que exige la presente Norma internacional.  
• Los documentos necesarios para que el organismo pueda asegurar la 
planificación, el funcionamiento y el control eficaz de sus procesos.  





El sistema de gestión medioambiental es el marco empleado para que la empresa 
funcione en conformidad con las metas establecidas y respondiendo de forma eficaz a 
los cambios de las presiones reglamentarias, sociales, financieras y competitivas así 
como a los riesgos ambientales.  Este sistema, siguiendo las directrices de la norma ISO 
14001, se aplica en Ibis tanto a la hostelería como a la restauración.   
 
El objetivo prioritario de Ibis al aplicar esta norma no es otro que trabajar respetando 
el medio ambiente. 
 
Ibis aplica un sistema de gestión medioambiental por diversos motivos que detallamos a 
continuación: 
 
- Concienciación colectiva entorno a nuestra vida cotidiana. Objetivo: preservar el 
planeta, preservar las generaciones futuras. 
- Acciones en favor del Medio Ambiente en los hoteles y/o cadenas de la competencia.  
- Existencia de un compromiso Accor con Medio Ambiente. 
 Ibis tiene ya la certificación ISO 9001 – es un procedimiento similar, una forma de 




En cuanto al manual Ibis de gestión medioambiental, en el año 2012 se fusionó junto 
con el manual de gestión de la calidad formando un manual único que garantiza el 
respeto y seguimiento de ambas normas. 
Los 3 temas principales de la política medioambiental de Ibis son:  
 
- Los residuos, controlando su segregación tratando de garantizar en todo momento el 
correcto reciclaje y gestión de los mismos.  
- El agua, realizando seguimientos de los consumos tomando medidas para reducirlo. 
- Y la energía, llevando a cabo controles de los consumos de luz y gas y reduciendo su 
consumo en la medida de lo posible. 
2.4. Las políticas de calidad y medioambiente en Ibis 
La política de calidad 
 
Ibis es la primera cadena de hoteles económicos con certificación ISO 9001.  Destaca 
por ofrecer a los clientes de todos sus establecimientos un servicio competente de 
acuerdo con los siguientes compromisos de la marca (García, 2010. p.1-2): 
 
1. Fiabilidad y profesionalidad: 
 
- Cumplimiento del compromiso “EL CORAZÓ DE IBIS“ (Alojamiento las 24 
horas, Tentempiés las 24 horas, desayuno madrugador, desayuno buffet 6h30-10h30, 
desayuno no madrugador y bar) 
- Respeto de los compromisos de la marca (productos, horarios) 
- Facturación transparente, sin sorpresas 
- Servicio de recepción ininterrumpido tanto de día como de noche 
- Seguridad para nuestros clientes 
- El Contrato de Satisfacción en 15 minutos está expuesto y se cumple en todos 
los hoteles Ibis 
- Personal cualificado y profesional 
- Personal con sentido de la atención al cliente 
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- Proveedores y productos seleccionados 
- Un servicio de reservas a nivel mundial 
 
2. Una oferta competitiva : 
 
- Información clara del precio de cada prestación 
- Respeto de los compromisos de la marca (Buena relación calidad / precio) 
 
3. Un servicio personalizado: 
 
- Tratamiento homogéneo para todos los clientes, sea cual sea el segmento al que 
pertenezcan (clientes de negocio, clientes de turismo, clientes tarjeta Ibis, etc.) 
- Gestión de las reservas (Se respetan los deseos del cliente (habitación interior, 
exterior, fumador o no fumador) 
- Rapidez en las gestiones de registro (Check-in) 
- Informaciones locales e información turística disponible 
- Servicio de tentempiés cuando el restaurante está cerrado 
- Servicio de despertador 
- Desayuno « madrugador » (4h00 a 6h30) y « No madrugador » (10h30 a 12h00) 
- Desayuno buffet (6h30-10h30) 
- Servicio de mensajes y llamadas telefónicas 
- Rapidez en las gestiones de check out 
- Verificación de la satisfacción del Cliente sobre la calidad de las prestaciones 
(preguntando al cliente en el momento del check-out y mediante el envío por email 
de la encuesta Olakala) 
- Gestión de objetos perdidos y hallados 
- Posibilidad de reservar en cualquier hotel del Grupo Accor para alojar al cliente 
cuando el hotel está completo, desviando al cliente al hotel del Grupo Accor más 
cercano, a través del sistema de reservas interhoteles TARS on Line o la Central de 
Reservas. 
 
Satisfacer dichos compromisos y exigencias del mercado supone e implica por tanto: 
 
1. A nivel de la marca, una organización que permita : 
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• definir y animar 
• controlar y rectificar 
• adaptar e innovar 
 
2. A nivel de cada uno de los colaboradores: 
• expresar plenamente su saber hacer 
• asumir mediante su comportamiento y su iniciativa los valores que diferencian a 
la marca. 
 
Para facilitar al cliente el conocimiento de nuestro saber hacer, Ibis ha decidido tomar 
parte en el proceso de certificación de nuestra organización a las normas ISO 9001. 
La integración de todos los departamentos y servicios en el sistema de aseguramiento de 
la calidad es un desafío que afecta a todas las funciones tanto de la Sede como de los 
hoteles, y significa cuestionarse constantemente en cualquier nivel de responsabilidad. 
 
Para alcanzar estos objetivos, el Grupo Accor se comprometió a poner en marcha la 
estructura necesaria y a hacer respetar por todos los colaboradores Ibis, el Manual de 
Calidad y los Procedimientos de las normas ISO 9001 que se actualiza con regularidad 
siguiendo la evolución de las exigencias de sus clientes, la evolución del mercado, las 
nuevas técnicas y la legislación, y todo ello para dar a sus clientes presentes y futuros la 





La Política de medioambiente en Ibis 
 
Desde el año 2003 la cadena Ibis ha reforzado su compromiso con el desarrollo 
sostenible con la certificación medioambiental internacional ISO 14001. 
 
Ibis es la primera cadena de hoteles económicos que ha obtenido esta certificación y 
destaca por los siguientes puntos: 
•  Ofrecer a sus clientes servicios hoteleros que reducen constantemente su 
impacto medioambiental, particularmente a través de: 
o El control y la reducción del consumo de agua y energía. 
o El reciclaje y la utilización de residuos. 
• Proporcionar a sus clientes información acerca de las actividades emprendidas 
por la cadena para que puedan participar. 
• Cumplir con las correspondientes normativas locales y nacionales. 
• Prevenir la contaminación del agua, el suelo y el aire. 
 
Para cumplir estos objetivos, la cadena Ibis: 
• Sensibiliza y ofrece formación a sus colaboradores para que ayuden y participen 
activamente en la protección del medioambiente en actividades de su competencia. 
• Establece asociaciones entre sus empresas de servicios y sus proveedores. 
• Pone en práctica y actualiza su sistema de gestión medioambiental. 
• Aplica la carta de medioambiente del Grupo Accor. 
 
Este compromiso se adhiere al programa de desarrollo sostenible Earth Guest Day de 





2.5.  La gestión medioambiental en Ibis 
En este punto vamos a conocer los dos grandes proyectos del Grupo Accor cuyo fin no 
es otro que contribuir al desarrollo sostenible de la actividad en la empresa y la 
implicación de los equipos por preservar el medio ambiente: 'Plant for the Planet' y 
'Earth Guest Day'. 
 
La información expuesta en los siguientes puntos ha sido recopilada de diferentes 
documentos internos del Grupo Accor como son: Revista Mosaic Nº0  de Enero de 2007 
(Mathieu y Pauly, 2001. p.34-35), Nota de prensa Earth Guest Day de Abril de 2011, 
'Libro de viaje Earth Guest Day' de Noviembre de 2011 (Ver Anexo 5, Anexo 6 y 
Anexo 7), además de acceder a la intranet Accor para la obtención de cierta información 
complementaria y para la extracción de los resultados de 'Plant for the Planet' a través 
de la Herramienta OPEN . 
 
2.5.1. EL PROYECTO "PLANT FOR THE PLANET". OBJETIVOS Y 
ESTADISTICAS 
Desde hace más de 20 años, todos los grandes grupos hoteleros proponen a sus clientes 
una reducción de la frecuencia en el lavado de las toallas. Muchos de nosotros ya 
conocemos el documento que se coloca en el cuarto de baño. Por lo general, dicho 
documento comunica lo siguiente (Fuente: Anexo 5) :  
“Si desea conservar su toalla, cuélguela en el toallero. De este modo, nos ayudará 
a respetar el medioambiente.” 
 
Este mensaje no siempre da resultados, debido, como mínimo, a dos motivos: 
• Los clientes piensan que el hotel, con la excusa de preocuparse por el 
medioambiente, está ahorrando a costa de su comodidad personal. 
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• A menudo, las camareras de pisos, que no han recibido la formación adecuada 
sobre el proyecto, cambian las toallas incluso cuando los clientes las cuelgan para 
reutilizarlas. Por lo que éstos se cansan y dejan de hacer ese esfuerzo. 
 
Por eso el Grupo Accor se propuso lanzar un proyecto más motivador, que le permitiera 
convertirse en el primer grupo hotelero en dar sentido y eficacia a dicho gesto. 
 
¿En qué consiste dicho proyecto? 
 
Con este proyecto Accor se compromete a lo siguiente: Si el cliente cuelga la toalla 
en el toallero, el hotel se compromete a abonar el 50% del ahorro realizado en los 
gastos de lavandería a un proyecto mundial de reforestación (Fuente: Anexo 6) 
Entre los meses de abril y diciembre de 2008, se llevó a cabo una experiencia piloto en 
50 hoteles Accor del mundo. Esta experiencia confirmó que la reacción de la mayoría 
de los clientes al proyecto era muy positiva, incluso entre los que no suelen interesarse 
por los temas medioambientales.  
Calculados sobre doce meses, los ahorros de cada hotel alcanzan por término medio los 
4.800 €, la mitad de los cuales se destinarán a plantar árboles. 
Así pues, Plant for the Planet permite incrementar los ahorros de los hoteles, además de 
contribuir de manera activa en la reforestación en 7 bosques del mundo. 
¿Por qué la reforestación?  Muchos científicos aconsejan plantar árboles para salvar 
nuestro planeta. En efecto, los bosques están en situación de gran fragilidad en todo el 
mundo, a pesar de que constituyen una barrera eficaz frente a muchos de los desajustes 
actuales: la falta de agua potable, la aridez de los suelos, el calentamiento climático, la 
extinción acelerada de algunas especies animales y plantas, etc.  
 
Analicemos en detalle: 
• Los bosques están en situación de fragilidad 
El 40% de los bosques del mundo entero ha desaparecido a lo largo de los últimos 
300 años… y esta cifra sigue creciendo a un ritmo alarmante, ya que tendremos que 
esperar varios siglos para que los bosques puedan recuperarse…   
• Los bosques desempeñan un papel crucial en el equilibrio de nuestro planeta 
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-  Los bosques permiten conservar el agua dulce. Gracias a sus raíces, los árboles 
retienen el agua de lluvia y alimentan las capas freáticas. 
- Los bosques fijan y favorecen el mantenimiento de los suelos. Los árboles evitan 
los deslizamientos de tierras, las avalanchas y la desertización. Ayudan a 
conservar la agricultura. 
- Los bosques permiten luchar contra el calentamiento climático. Al absorber 
CO2 a diario, los árboles limitan el efecto invernadero, responsable del 
calentamiento climático. 
- Los bosques dan cobijo al 80% de las especies vivas. Son lugares 
excepcionalmente ricos por su gran biodiversidad (por la gran variedad de 
especies animales y vegetales que cobijan). Este patrimonio es capital, ya que 
supone una diversidad genética esencial para la supervivencia sobre la Tierra.  
- Los bosques son esenciales para la salud. Las plantas permiten que el hombre 
pueda elaborar nuevos remedios, ya que el 50% de nuestros medicamentos son 
de origen natural. Así pues, los bosques constituyen una gran reserva de 
descubrimientos, ya que al menos 20.000 especies están aún por estudiar. 
-  De manera directa, los bosques permiten vivir a 1.600 millones de personas. 
Para una quinta parte de la Humanidad, los bosques representan una fuente 
insustituible de alimentos, combustible, agua, materiales de construcción, 
plantas medicinales, etc. Cuando desaparece un bosque, poblaciones enteras 
están obligadas a desterrarse. 
 
• La reforestación es un medio sencillo y completo de proteger el planeta 
 
¿Hay algo más sencillo y universal que plantar un árbol? Se trata de un gesto 
unificador, fácil de entender y llevar a cabo, y que, al mismo tiempo, aporta mucho 
al medioambiente y a las personas.  
Por todo ello, el Grupo Accor ha elegido la reforestación para participar en la 
conservación y el respeto al medio ambiente llevando a cabo un desarrollo sostenible. 
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Objetivos de Plant for the Planet 
 
·Objetivo principal:  Plantar al menos 3 millones de árboles desde el inicio del proyecto 
en Abril de 2008 hasta finales del 2012 en 7 bosques en peligro ubicados en diferentes 
lugares del mundo (EE.UU., Rumania, Brasil, Senegal, Tailandia, Indonesia y 
Australia) 
·Otros objetivos imprescindibles para llevar a cabo este proyecto: 
-Sensibilización y formación de los equipos de planta y recepción a la 
reutilización de las toallas siguiendo las directrices diseñadas por el grupo y 
asegurando el correcto cumplimiento de las mismas. 
-Reducir los costes de lavandería, consumo de agua y energía mediante la 




Gracias a Plant for the Planet, cada hotel ahorrará en  gastos de lavandería.  
Para calcular dichos ahorros, no se puede exigir que se haga un recuento diario de las 
toallas. Así pues, se aplicará el siguiente principio: sobre la base del consumo del año 
anterior y de cómo ha evolucionado a lo largo del año el número de clientes, cada hotel 
calcula el número de toallas que debería haber lavado durante el mes transcurrido. 
Luego, comprueba cuántas toallas ha lavado realmente, y de este modo, deduce el 
ahorro registrado gracias a Plant for the Planet. 
El principio que se deberá aplicar es que el ahorro se calcula con respecto al año 
anterior. Si su hotel ya contaba con un programa de reutilización de toallas, el ahorro 
registrado por Plant for the Planet será un ahorro adicional.  
 
Seguimiento de los resultados de un hotel Ibis de Valencia en Plant for the Planet 
 
La tabla que exponemos a continuación nos detalla el ahorro en euros realizado a lo 








dic-10 ene-11 feb-11 mar-11 abr-11 may-11 jun-11 jul-11 ago-11 sep-11 oct-11 nov-11 TOTAL 
Ahorros obtenidos 
gracias al proyecto 
0 48 452 417 0 0 25 303 18 0 6 44 1.312 
► 50 % del ahorro 
para el hotel 
0 24 226 208 0 0 13 151 9 0 3 22 656 
► 50 % del ahorro 
para  la ONG 
0 24 226 208 0 0 13 151 9 0 3 22 656 
Fuente: Herramienta OPEN de consumos de la Intranet Accor, 10/12/2011 
 
El primer semestre abarcaría los  meses de diciembre 2010 a mayo 2011 y el segundo 
semestre de junio a noviembre 2011.  En el primer semestre de 2011 se hizo una 
donación a la ONG con un importe total de 916€  con lo que se pudieron plantar  572 
árboles.  Si esto lo multiplicásemos por cada uno de los hoteles del grupo que participan 
en este proyecto, el número de árboles plantados ascendería a aproximadamente: 
572 árboles x 43 hoteles Ibis en España = 24596 árboles que KIROMÉ, la organización 
experta en reforestación que colabora con Accor, plantará gracias al programa Plant for 
the Planet (estos cálculos solamente tienen en cuenta los hoteles Ibis de España, pero 
hay que tener presente que prácticamente todos los Ibis del mundo participan en este 
programa) 
 
2.5.2.  EARTH GUEST DAY Y EL DESARROLLO SOSTENIBLE 
El desarrollo sostenible para Accor 
El desarrollo sostenible, según la Comisión mundial sobre el medioambiente y el 
desarrollo en el Informe Brundtland de 1987, es "un desarrollo que responde a las 
necesidades de las generaciones presentes sin comprometer la capacidad de las 
generaciones futuras de responder a las suyas"   
 Para Accor, "el desarrollo sostenible consiste en asociar el desarrollo económico, el 
respecto por los seres humanos y la preservación del medio ambiente" (Revista Mosaic 
Accor Nº0, Enero 2007), es por ello que el grupo hotelero se compromete con la causa 




El programa Earth Guest Day y sus objetivos
 
En 2006, Accor puso en marcha el programa Earth Guest cuya consigna es: «La Tierra nos 
acoge, nosotros acogemos al mundo».  Este programa se divide en dos obras EGO 
(vinculada al ser humano) y ECO (vinculada al medioambiente).  Cada 22 de abril, día 
mundial de la Tierra, se invita a los colaboradores del grupo de todo el mundo con el 
objetivo de participar en actividades EGO, "a favor de la protección infantil, de la 
alimentación, el desarrollo local y la lucha contra las epidemias"( Revista Mosaic Accor 
Nº0, Enero 2007), o ECO, vinculadas a labores de conservación, limpieza y desarrollo del 
medio ambiente, más concretamente con el agua , la energía, los residuos y la 
biodiversidad. 
En concreto en España, cada año desde el nacimiento del programa en 2006, los equipos de 
los diferentes hoteles del grupo se han reunido por provincias o zonas para participar en 
actividades de conservación del medio ambiente como la reforestación, la conservación de 
la fauna y la flora, la limpieza de parajes naturales, protección de especies florales y 
animales autóctonos frente a especies invasoras, entre otros.   
 Algunos ejemplos concretos de actividades realizadas por colaboradores de las diferentes 
cadenas hoteleras del grupo (Ibis, Novotel, Etap, Sofitel, Mercure...) en los últimos años en 
la zona de levante y parte de Andalucía son: labores de limpieza del lago de la Albufera, 
plantación de flora autóctona (contribuyendo así a la conservación de las dunas existentes 
entre el Saler y la Albufera de Valencia), la reforestación de los montes castigados por 
incendios en Málaga, la búsqueda y selección de tortugas para retirar la especie de tortuga 
invasora y proteger así la autóctona en Castellón, y un largo etc. 
 
 
SEGUIMIETO DE COSUMOS Y COSECUECIAS 
 
Accor cuenta con una herramienta, denominada OPEN, a través de la que se realiza, en 
todos los hoteles del grupo, un seguimiento de los consumos de agua, luz y gas. En esta 
misma herramienta se realiza el seguimiento de 'Plant for the Planet' mencionado 
anteriormente. Cada primero de mes, en cada hotel, se realiza la lectura de los contadores 




OPEN calcula el consumo de luz, agua y gas realizado durante el mes y lo compara tanto 
con el mes anterior como con el año anterior.  Mensualmente se observan los resultados y 
en caso de aumento de los consumos con respecto al mes o el año anterior se debe estudiar 
el motivo y así justificar las diferencias observando los distintos factores que puedan influir 
en el consumo como, por ejemplo, un aumento de la tasa de ocupación que genere un 
mayor consumo, una variación notable de las temperaturas que haga aumentar el consumo 
del gas o la luz de la climatización, un vaciado de los aljibes o depósitos de agua para la 
limpieza de los mismos, etc...  En caso de no hallar una razón, se transmite al técnico de 
mantenimiento para revisar las instalaciones pertinentes y asegurarse de que no haya alguna 
rotura o fuga que genere ese aumento en el consumo.  Si el consumo ha disminuido o 
aumentado en un 20% o más en comparación con el año o el mes anterior, el sistema 
solicita la introducción de un comentario que lo justifique. 
 
Esta herramienta también genera gráficas comparativas con los valores introducidos que 
hacen más sencilla la localización de diferencias.  A continuación vemos un ejemplo: 
 
 Gráfico OPE: Evolución Anual de consumo Eléctrico de un hotel del Grupo Accor 
 




De esta gráfica de un hotel del Grupo Accor del 2007 podemos obtener la siguiente 
información: 
-El hotel en cuestión comenzó a utilizar OPEN en enero del 2006, de ahí que la línea roja 
no muestre resultados de los meses anteriores. 
-Los datos seleccionados en este caso para la comparación y la realización de la gráfica son 
los correspondientes al consumo de electricidad durante el periodo de Enero 2006 a Abril 
2007 (12 meses, aunque en los meses anteriores de Marzo 2005 a diciembre 2005 inclusive 
no hay datos introducidos) 
-Esta gráfica muestra los ratios de consumo por habitación disponible que OPEN calcula en 
base a la introducción de los consumos. 
-Podemos ver que desde enero a Julio de 2006 el ratio ha ido aumentando progresivamente.  
Esto podría deberse a que se haya registrado una mayor ocupación durante esos meses, lo 
que conlleva un mayor consumo.  Desde Agosto de 2006 a Abril de 2007 el consumo ha 
ido descendiendo mensualmente, esto podría deberse a un mayor control de los horarios de 
puesta en marcha de la climatización y un menor consumo de la climatización por parte de 
los clientes gracias a un clima más templado.   
 
En resumen, con OPEN se realiza un seguimiento de los consumos y se justifica el aumento 
o la disminución de los mismos.  Como consecuencia de ello obtenemos un control y un 
esfuerzo constantes, además de la concienciación e implicación tanto de la dirección del 
hotel como del equipo por reducir el consumo.   El objetivo es tanto reducir el consumo en 
la medida de lo posible para generar un ahorro de energía, como contribuir a cuidar el 





2.6.  La satisfacción del cliente: El Contrato 15  
 
DEFIICIO DE COTRATO 15 Y SUS OBJETIVOS 
 
La cadena Ibis invita a sus clientes a comunicar inmediatamente cualquier problema que 
tenga lugar durante su estancia.  Si dicho problema es responsabilidad del hotel y el tiempo 
de resolución es superior a 15 minutos, el cliente disfrutará de la prestación correspondiente 
de manera gratuita, este es el compromiso de calidad de Ibis denominado Contrato de 
satisfacción 15 minutos.  (García, 2010. p. 1-4) 
 
Los servicios a los que se aplica son:  Reservas, Recepción, Parking (si es propiedad del 
hotel y es de pago), Habitación, Check-out, Desayuno, Bar y Tentempié 24 horas. 
 
Restricciones del Contrato 15': El problema debe ser del hotel y la responsabilidad 
también.  Por ejemplo, en caso de una avería de luz en la zona no sería aplicable el Contrato 
15 minutos, puesto que el hotel no es responsable del corte del suministro y no tiene la 
posibilidad por si mismo de restaurar el servicio. 
 
Exclusiones: El almuerzo y la cena, el Parking en caso de no ser propiedad del hotel y el 
acceso al hotel.   Si surge un problema en estos campos, el hotel si lo desea puede realizar 
un gesto comercial, pero no formaría parte del Contrato 15 minutos. 
 
ormas básicas:   
1. Los clientes deben informar del problema para dar la oportunidad al hotel de resolverlo, 
comunicándolo a cualquier colaborador del hotel, excepto personal del servicio de limpieza 
(ya que en la mayoría de los hoteles se trata de una subcontrata) 
2. Cualquier colaborador del hotel debe intentar resolver el problema. 
3. En el caso de no resolver el problema en 15 minutos, únicamente afectará al servicio 
asociado, es decir, si el problema surge en el desayuno y no se le da una solución, 
únicamente se le invitaría al desayuno. 
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4. Para resolver la mayoría de los problemas, deben prevenirse los problemas más 
habituales y su solución predeterminarse.  Por ejemplo, si faltan toallas en la habitación , 
debe haber toallas en recepción. 
 
Procedimientos:  
-  Asegurar la formación necesaria a los colaboradores sobre la aplicación del Contrato 15 
minutos. 
- Comunicar el compromiso Ibis Contrato 15 minutos colocando posters en recepción (o en 
pantalla digital) y en los pasillos, y poniendo un folleto en las habitaciones. 
- Tener en recepción un documento donde anotar y realizar un seguimiento de las 
reclamaciones y observaciones de los clientes. 
- A la salida del cliente que ha hecho una reclamación/observación, preguntarle por su 
satisfacción o no satisfacción.   
- Registrar mensualmente en la intranet Accor  los resultados del Contrato 15 minutos. 
 
Objetivos:   
- Asegurar la satisfacción del cliente durante toda su estancia, aportándole soluciones a los 
problemas que se puedan presentar o compensándole en caso de imposibilidad de 
resolución del problema. 
- Realizar un seguimiento periódico (mensual)  de todas las solicitudes o reclamaciones de 
los clientes para conocer los posibles puntos a mejorar del establecimiento y así tratar de 
mejorar la calidad del servicio prestado. 
- Analizar regularmente los contrato 15 realizados e identificar los problemas recurrentes.  
Si es necesario, aplicar un plan de acción con el fin de prevenir y solucionar posibles 
problemas recurrentes. 
- Hacer partícipes a los colaboradores en todo el proceso del contrato 15 minutos para que 
tengan conocimiento de los problemas que se puedan presentar y se impliquen en su 
resolución buscando siempre la satisfacción del cliente. 
Para cumplir estos objetivos, Ibis: 
• Contrata y forma a sus colaboradores para conseguir las máximas de calidad y 
promover el desarrollo de sus competencias. 
• Fija objetivos anuales de mejora de calidad realistas y cuantificables. 
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• Lleva a cabo estrictos controles regulares en todos sus establecimientos para 
garantizar el cumplimiento de los compromisos. 
• Aplica un  modelo organizativo que supervisa constantemente todos los niveles de 
la jerarquía. 
• Establece asociaciones entre las empresas de servicios y los proveedores durante el 




Cada cuatrimestre, el adjunto/a de dirección del hotel cumplimenta un cuadro consolidado 
donde se registran todas las intervenciones anotadas a lo largo del cuatrimestre en cuestión, 
calculando tras cumplimentarlo el porcentaje de éxito de la solución aportada a cada 
contrato 15' mediante.   (Ver Anexo 1) 
Porcentaje de Éxito = (Nº Total de intervenciones tratadas con éxito *100)/ Nº Total de 
intervenciones  
Este porcentaje nos indicará si la solución proporcionada al cliente ha sido satisfactoria 
solucionando el problema dentro de los 15 minutos o, si por el contrato, la solución 
aportada al cliente es insuficiente desembocando en una invitación para tratar de mejorar su 
insatisfacción. 
Las intervenciones tratadas con éxito son aquellas quejas o problemas técnicos que 
entran en el marco del Contrato 15' que han sido solucionados o resueltos correctamente 
dentro del plazo de 15 minutos no causando un reembolso o invitación al cliente del 
servicio afectado.  Todas aquellas intervenciones que no hayan sido resueltas 
correctamente, generando como consecuencia un reembolso o invitación del servicio 
afectado, las conocemos como intervenciones tratadas sin éxito.  
Anualmente se revisa y se hace una media del porcentaje de éxito comparándolo con el 
objetivo fijado por la cadena Ibis, que suele ser superior o igual al 93%.  
 
LA FIDELIZACIO DEL CLIETE 
 
En Ibis, como en cualquier negocio del sector servicios, el principal objetivo es la 
satisfacción del cliente, pues es necesaria para la fidelización del mismo.   
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Ibis cuenta con un programa para fidelizar clientes basado en las tarjetas de fidelización.  
Por una parte, tenemos la opción de realizar una tarjeta gratuita denominada Le Club Accor 
que ofrece la posibilidad de acumular puntos en las estancias en todos los hoteles del Grupo 
Accor, canjeando estos puntos por bonos con los que pagar en los hoteles o millas aéreas.  
Por otra parte, Ibis dispone de una tarjeta de fidelización denominada Carte Ibis que cuenta 
con una duración de un año y cuyo coste es de 99€.  La Carte Ibis aporta una serie de 
ventajas al alojarse en cualquiera de los hoteles de la cadena Ibis a nivel mundial, como por 
ejemplo: 
- 10% de descuento en los servicios de alojamiento y restauración en todos los Ibis 
- Posibilidad de realizar el check-out a las 16:00 horas sin coste 
- Wifi gratis 
- Al realizar la tarjeta se invita al cliente a la primera noche de su estancia 
- Habitación garantizada al realizar la reserva, sin necesidad de dejar tarjeta de crédito 
como garantía. 
- Posibilidad de reservar habitación con 72 horas de antelación a la fecha de llegada aunque 
el hotel esté completo.  Inclusive en fechas de eventos especiales.  En caso de estar 
completo el hotel deberá aceptar igualmente al cliente con Carte Ibis, produciendo un 
overbooking y aplicando la política de overbooking del hotel que consiste en desviar al 
cliente a otro hotel de categoría igual o superior y hacerse cargo de la primera noche y del 
taxi en caso de desplazamiento del cliente de un hotel al otro. 
-Acumulación de puntos con cada estancia en Ibis que se pueden canjear por bonos con los 
que pagar en los hoteles o millas aéreas. 
 
Ibis trata de fidelizar a sus clientes, independientemente de si tienen o no alguna de sus 
tarjetas de fidelidad, ofreciendo y garantizando en todo momento un servicio de calidad 
mediante los procedimientos de trabajo aplicados procedentes de la certificación ISO 9001 
y el programa Contrato 15 minutos.  Ambos son puntos clave para la gestión del hotel y del 
personal implicando a sus colaboradores mediante formación e información, y realizando 
seguimiento de los resultados obtenidos tanto en las auditorias ISO en las que participa 




El Contrato 15' invita a los clientes a presentar sus quejas o problemas para que el hotel los 
pueda solucionar, preocupándose por su bienestar y descanso desde el momento de su 
llegada hasta su salida.  Al realizar el check-out se pregunta a cada cliente por su 
experiencia en el hotel, y en el caso de una persona que haya expresado alguna queja o 
problema durante su estancia se hace referencia al mismo para conocer la satisfacción final 
del cliente con respecto a la solución aportada.  De esta forma el cliente observa que su 
problema o queja, además de haberse solucionado en la mayoría de los casos, se ha 
transmitido a todo el personal y ha transcendido dándole la importancia que su satisfacción 
merece. 
 
LAS DISCOFORMIDADES Y SU CORRECCIO: LOS PLAES DE ACCIO 
 
En cada hotel Ibis se recogen e introducen mensualmente en el apartado de Calidad de la 
intranet Accor todos las disconformidades relativas al Contrato 15' anotadas en el cuadro de 
seguimiento del mes en cuestión (Del día 1 del mes al 30-31)   Este cuadro se compone de 
las siguientes columnas (IMS, 2012, proceso Escucha Clientes.  Ver cuadro en Anexo 2) : 
· Fecha y hora de la queja 
· Nombre del colaborador que atiende al cliente 
· Nombre del cliente y número de habitación 
· Problema o queja expuesta por el cliente 
· Solución aportada al problema 
· Tiempo en que se ha tardado en solucionar el problema 
· Reacción del cliente en caliente (en el momento de aplicar la solución) 
· Satisfacción del cliente en el check-out 
 
En la intranet nos encontramos un listado detallado de los posibles fallos técnicos y/o 
problemas que puedan acontecer en un hotel, para así identificar la posible queja realizada 
previamente por el cliente con uno  de los problemas o fallos detallados en el apartado de 
Calidad de la Intranet.  De esta forma se calcula la recurrencia de cada problema o fallo, 
realizando mensualmente un plan de acción para cada uno de los problemas o fallos que 
superen o igualen el 5% de las habitaciones que tenga el hotel, es decir, para un hotel de 
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100 habitaciones se hará un plan de acción de cada fallo o problema que se repita al menos 
5 veces durante todo el mes (Ver documento Plan de Acción: ANEXO 3) 
Esta lista de fallos o problemas técnicos se guarda en la intranet mensualmente.   
A su vez, cada cuatrimestre se realiza un consolidado de los fallos y problemas técnicos 
para ver la recurrencia de los mismos y observar si es un problema que persiste o no, lo que 
determinará si el plan de acción llevado a cabo ha sido o no eficaz, en caso de no ser eficaz 
habría que realizar un nuevo plan de acción buscando y aplicando otra solución que 
subsane el problema de manera definitiva. 
 
3.  ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION 
 
En este epígrafe conoceremos el sistema utilizado por Ibis para medir la satisfacción de sus 
clientes (GSS = Olakala) y realizaré un análisis tanto del cuestionario (en concreto de la 
parte que hace referencia a la restauración) como de los resultados obtenidos en un hotel 
Ibis ubicado en la ciudad de Valencia. 
 
3.1.  Análisis de los resultados de las encuestas de 
satisfacción de clientes de un hotel Ibis 
  
La cadena Ibis dispone de su propio sistema de medición de la satisfacción denominado 
GSS (Guest Satisfaction Survey) u Olakala, que consiste en el envío automático de una 
elaborada encuesta de satisfacción que llega por correo electrónico a todos los clientes que 
faciliten su email una vez finalizada su estancia en el hotel.  Esta encuesta se compone de 
preguntas abiertas, preguntas cerradas, preguntas de valoración del servicio y espacios 
donde el cliente puede expresar su opinión con total libertad.   
 
Es conveniente aclarar que no siempre se envían las encuestas a cada salida de los clientes, 
hay una excepción.  Si un cliente realiza varias estancias en un mismo hotel en un plazo de 
un mes, sólo recibirá una encuesta.  Esto se debe a que el sistema calcula el tiempo 
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trascurrido entre el envío de la última encuesta y la última estancia del cliente en el hotel y, 
si el plazo es inferior a un mes, de manera automática se suprime el envío de la encuesta.  
Esto se hace para tratar de evitar causar una molestia al cliente ya que queremos conocer su 
opinión, no hasta dónde llega el límite de su paciencia (Olakala, acceso 07/04/2012) 
 
Cada una de las encuestas cumplimentadas por los clientes se registran en el sistema GSS,  
donde la dirección del hotel puede acceder a las respuestas de los clientes y, si lo cree 
conveniente, actuar en consecuencia para mejorar el servicio en la medida de lo posible, 
teniendo siempre en cuenta la categoría del hotel y cumpliendo con la política de la marca 
Ibis, e incluso contactar con el cliente para conocer de primera mano el motivo de su 
posible insatisfacción.  En algunos casos puntuales, se contacta con el cliente dándole la 
opción de realizar una segunda estancia para que pueda tener una segunda experiencia y 
mejorar su satisfacción. 
 
Además de poder consultar en GSS las encuestas cumplimentadas de los clientes, el propio 
sistema realiza estudios estadísticos en base a los resultados obtenidos de las encuestas.  Se 
pueden realizar consultas de cuadros estadísticos del periodo deseado, seleccionando las 
fechas o un plazo concreto: 15 días, 1 mes, 1 trimestre, 1 semestre, un año..., hay infinidad 
de posibilidades.    
A continuación podemos ver  una tabla con los resultados generales y las valoraciones 




Tabla Olakala: Informe Anual de Resultados de Satisfacción 
 
Fuente: Olakala, Informe de Satisfacción General, 28/12/2011 
 
Analizando los resultados de esta tabla podemos realizar las siguientes observaciones: 
- El número de respuestas por valoración varía en función del servicio prestado, es 
decir, solo los clientes que hayan disfrutado de un determinado servicio harán la 
valoración de dicho servicio (Por ejemplo: Si un cliente no ha cenado en el hotel, no 
tendrá que valorar el servicio de restaurante) 
 
- El 91,2 % de los encuestados valora su experiencia general en el hotel como muy 
buena ( con puntuaciones entre: 7 y 10) 
Informe : Satisfacción             
Periodo : 12 últimos meses (01/12/2010 - 
30/11/2011)             
Calculo : promedio (/10) 
            
Realizado el : : 28/12/2011 - 10:56 p.m.   Puntuaciones 
 10 - 9 8 - 7 6 - 5 4 - 3 2 - 1 
Nº de respuestas 
Nota 
Media %   %   %   %   %   
Experiencia General 341 8,2 43,7 149 47,5 162 6,7 23 1,8 6 0,3 1 
General Servicios 341 8,4 47,2 161 46,9 160 5,3 18 0,3 1 0,3 1 
General disponibilidad/amabilidad del personal 340 8,7 60,9 207 35 119 3,8 13 0,3 1 0 0 
General Alojamiento 341 8,1 43,4 148 45,2 154 7,6 26 2,6 9 1,2 4 
Relación calidad/precio 341 7,6 33,1 113 41,6 142 19,4 66 4,4 15 1,5 5 
Recomendaría el hotel 340 8,3 54,1 184 34,4 117 6,5 22 3,5 12 1,5 5 
Volvería a alojarse en el hotel 21 7,4 38,1 8 38,1 8 9,5 2 4,8 1 9,5 2 
General Satisfacción - Reserva 287 8,5 52,3 150 43,6 125 3,5 10 0,7 2 0 0 
Valoración Llegada- Acogida 21 8,1 52,4 11 33,3 7 9,5 2 0 0 4,8 1 
Valoración del baño 21 7,8 23,8 5 66,7 14 9,5 2 0 0 0 0 
Valoración de la habitación 21 7,3 9,5 2 76,2 16 4,8 1 4,8 1 4,8 1 
Valoración del descanso 21 7,6 33,3 7 57,1 12 0 0 4,8 1 4,8 1 
Valoración del desayuno 145 7,5 27,6 40 49 71 15,2 22 6,2 9 2,1 3 
Valoración del restaurante 74 7,1 21,6 16 47,3 35 21,6 16 5,4 4 4,1 3 
Valoración del Bar 70 7,9 30 21 58,6 41 11,4 8 0 0 0 0 
Valoración Salida / Check-out 17 8,3 47,1 8 41,2 7 11,8 2 0 0 0 0 
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- La valoración que mayor puntuación ha obtenido es la Amabilidad y Disponibilidad 
del personal con una nota media de 8,7 puntos. 
- La valoración que menor puntuación ha obtenido es el restaurante con una nota 
media de 7,1 puntos. 
- El 9,5% de los encuestados no está nada satisfecho con el servicio del restaurante. 
- De los 21 encuestados que han respondido a la pregunta de si volvería a alojarse en 
el hotel, sólo 3 personas no han quedado satisfechos y no volverían a alojarse.  Es 
en estos casos en los que la dirección actúa y se comunica con el cliente para 
conocer el motivo de su insatisfacción.   Tras el contacto con el cliente, esta cifra 
suele disminuir, pero no se modifican los resultados anteriores. 
- Como se puede comprobar en el cuadro, a mayor número de respuestas realizadas 
en cada ítem, menor es el porcentaje de clientes insatisfechos (Puntuaciones entre 4 
y 1), y como consecuencia el impacto de las respuestas negativas es menor.   
- De las 341 respuestas del apartado relación calidad-precio global (tanto de 
alojamiento como de restauración), 255 encuestados opinan que la relación es entre 
muy buena y excelente. A 66 encuestados les parece que la relación calidad-precio 
es buena o suficiente, y solamente 20 de los 341 opina que la calidad ofrecida frente 
al precio vigente es insuficiente.  
 
Conclusión: Tras analizar estos resultados, vemos que hay un punto en el que debemos 
realizar mejoras y hacer hincapié estudiando en mayor profundidad el motivo de la 
insatisfacción de los clientes: la restauración. Por ello, vamos analizar las preguntas 
relativas a este departamento para ver si están bien enfocadas. 
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3.2. Análisis del cuestionario de satisfacción de los 
hoteles Ibis 
Como ya comentábamos con anterioridad, el cuestionario se compone de preguntas de 
morfología variada (preguntas abiertas, cerradas,...). Las preguntas que podemos encontrar 
en la encuesta relacionadas con la restauración son las siguientes: 
- En caso de haber un restaurante en el hotel, ¿Se lo recomendaron a su llegada al hotel?  
Si  
No 
- Durante su estancia, ¿utilizó alguno de los servicios de restauración siguientes? 
(Posibilidad de selección múltiple) 
Desayuno buffet en el restaurante 
Desayuno en el bar/cafetería 
Cena en el restaurante 
Cena en el bar/cafetería 
Una bebida en el bar/cafetería 
 
- Cuando piensa en el desayuno buffet, ¿se sintió satisfecho con?:  
Muy satisfecho Satisfecho 





10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 
 
·El desayuno en su conjunto 
·La calidad del servicio 
·La calidad y la variedad de los productos 
 y las bebidas del desayuno 
·El ambiente general del restaurante  
(diseño, atmósfera, ...) 
·¿Cómo valoraría la relación calidad/ 









·El bar/cafetería en su conjunto 
·La calidad y la variedad de las  
bebidas propuestas 
·El ambiente general del bar/cafetería  
(diseño, atmósfera,...) 
 
- Cuando piensa en el restaurante, ¿se sintió satisfecho con?:  
Muy satisfecho Satisfecho 





10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 
 
·El servicio en su conjunto 
·La calidad del servicio 
·La calidad y la variedad de los productos 
 y las bebidas del restaurante 
·El ambiente general del restaurante  
(diseño, atmósfera, ...) 
·¿Cómo valoraría la relación calidad/ 
precio de los productos de la carta? 
 
 Conclusiones: Estas son las preguntas relacionadas con el servicio de restauración, en 
principio son bastante completas y la información que nos pueden facilitar es de interés, por 
lo que yo personalmente no realizaría modificaciones sobre el cuestionario.  He de 
mencionar que el procedimiento que sigue la dirección del hotel al revisar los resultados de 
las encuestas hace que el cuestionario sea aún más completo, puesto que, en caso de 
valoración baja o negativa por parte del cliente en algún punto en concreto, el director suele 
contactar directamente al cliente para conocer de primera mano el motivo de su 
insatisfacción y, en consecuencia y tras verificar los hechos, tener algún gesto comercial 
con el cliente si procede.  De esta forma el hotel puede determinar sus puntos a mejorar, 
favoreciendo así la mejora continua.  
Muy satisfecho Satisfecho 




Satisfecho No se aplica 
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
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3.3. Análisis de los resultados de la encuesta de 
satisfacción en el área de restauración del Hotel Ibis 
El siguiente paso es analizar los resultados de satisfacción de los clientes con respecto al 
desayuno, el bar y el restaurante.  Para ello, hemos realizado una extracción del sistema 
GSS correspondiente al período comprendido entre el mes de diciembre 2010 y noviembre 
2011, seleccionando únicamente los resultados de los servicios de restauración. 
 
Tabla Olakala: Informe de Resultados de Satisfacción. Servicio restauración 
Informe : Satisfacción Servicio de Restauración 
                                              Puntuaciones 
Periodo : 01/12/2010 - 30/11/2011 
Realizado el : : 15/01/2012 - 12:35 p.m. 
 10 - 9 8 - 7 6 - 5 4 – 3 2 - 1 
Nº de respuestas 
Nota 
Media % % % % % 
Desayuno Buffet - Experiencia General 145 7,5 28 40 49 71 15 22 6 9 2 3 
Desayuno Buffet - Calidad del Servicio 139 7,8 38 53 42 58 16 22 4 5 1 1 
Desayuno Buffet - Calidad/Variedad Productos 144 7,3 26 38 44 64 19 27 8 11 3 4 
Desayuno Buffet - Atmósfera/Diseño 141 7,4 28 39 48 68 18 26 4 6 1 2 
Desayuno Buffet - Relación Calidad/Precio 145 6,9 19 28 41 59 28 40 8 12 4 6 
Desayuno Bar/Cafetería - Experiencia General 26 7 7,7 2 58 15 35 9 0 0 0 0 
Desayuno Bar/Cafetería - Calidad del Servicio 22 7,8 41 9 46 10 9,1 2 5 1 0 0 
Desayuno Bar/Cafetería - Calidad/Variedad Productos 20 7,1 25 5 40 8 30 6 5 1 0 0 
Desayuno Bar/Cafetería -Atmósfera/Diseño 21 7,1 14 3 57 12 19 4 10 2 0 0 
Desayuno Bar/Cafetería -Relación Calidad/Precio 26 6,8 15 4 35 9 46 12 0 0 4 1 
Cena Restaurante - Experiencia General 74 7,1 22 16 47 35 22 16 5 4 4 3 
Cena Restaurante- Calidad del Servicio 74 7,8 37 27 49 36 11 8 1 1 3 2 
Cena Restaurante -Calidad/Variedad Productos 73 6,7 15 11 40 29 32 23 10 7 4 3 
Cena Restaurante - Atmósfera/Diseño  70 7,2 19 13 56 39 19 13 6 4 1 1 
Cena Restaurante - Relación Calidad/Precio 74 6 9,5 7 28 21 42 31 14 10 7 5 
 
Fuente: Sistema Olakala, Informe de satisfacción del servicio de restauración, 15/01/2012 
 
La información más destacable que podemos extraer de esta tabla es la siguiente: 
-El ítem que menor puntuación ha obtenido es la Relación Calidad/Precio del 
restaurante con una nota media de 6 sobre 10, seguida de la relación Calidad/Precio 
del Bar/Cafetería con una nota de 6,8 puntos y la relación Calidad/Precio del 
Desayuno Buffet con 6,9 puntos.    Los clientes demandan una disminución de los 
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precios, esto se viene observando desde poco después del inicio de la crisis 
económica que atraviesan actualmente España, gran parte de Europa y EE.UU.  La 
cadena Ibis ha invertido sus esfuerzos en mejorar durante el 2011 tanto los 
productos como la presentación y la calidad de los platos del servicio de 
restauración, manteniendo en la medida de lo posible los precios. Como conclusión 
podemos decir, que en este caso, los clientes no demandan una mejora de la calidad 
de los productos y los servicios, sino una reducción de los precios. 
- Por otra parte, observamos que  el 32% de los clientes que cenan en el restaurante 
no están ni satisfechos ni insatisfechos con la calidad/variedad de los productos 
existentes en la carta de restaurante. El 14% están insatisfechos o absolutamente 
insatisfechos.  Aunque el 55% de los encuestados están satisfechos o muy 
insatisfechos, se deben centrar los esfuerzos en mejorar la puntuación del 45% 
restante.  Ibis se ha puesto manos a la obra y ha introducido mejoras en la carta de 
restauración del año 2012, proporcionando mayor variedad de platos, dando la 
opción al cliente de elegir la ración y la salsa que acompañará cada plato y 
manteniendo los precios de algunos platos e incluso reduciéndolos en otros. 
- La mejor puntuación es la obtenido por la calidad del servicio en los 3 conceptos: 
Desayuno Buffet, Bar/Cafetería y Restaurante, con una puntuación de 7,8 puntos en 
los tres casos.  Esto nos confirma lo que decíamos anteriormente, el problema en la 
relación calidad /precio no es la calidad del servicio, sino el precio.   De igual 
forma, este punto valora el servicio prestado por el personal, sabemos de primera 
mano que la calidad depende en gran medida de la atención que se le brinde al 
cliente.  Podríamos tener un producto excelente, pero si se diera una mala atención 
y/o un mal servicio el cliente quedaría insatisfecho.  Afortunadamente en Ibis, tanto 
el personal como la dirección del hotel se esfuerzan a diario por ofrecer una 
atención y un servicio de calidad. 
 
Conclusión: El punto a mejorar en que la cadena Ibis debe centrar su atención actualmente 
es la relación calidad/precio, más concretamente el precio, ya que conocemos de primera 
mano que la calidad de los productos de restauración ha mejorado durante el 2011 sin que 
esto mejore la puntuación de la relación calidad/precio.  Por otra parte, la puntuación de 
calidad del servicio es buena, lo que ratifica lo dicho.  En cuanto a la variedad de los 
productos de restauración, Ibis ya esta en marcha con la mejora de la carta de restaurante y 




4. ANALISIS DEL METODO MYSTERY GUEST DE TRIVAGO 
PARA SU POSIBLE IMPLANTACION EN IBIS 
 
Tras participar en una conferencia telefónica programada por Trivago en Abril de 2012, 
cuyo objetivo era promocionar y difundir entre los hoteles de la plaza de Valencia el 
proyecto 'Mystery Guest' de Trivago, realicé un estudio para la posible implantación de este 
sistema de medición de la calidad en el hotel ibis en el que trabajo.   
En este epígrafe veremos la descripción del proyecto 'Mystery Guest' de Trivago, expondré 
el estudio de su posible implantación en Ibis y, por último, analizaré las ventajas e 
inconvenientes que  podría aportar y/o suponer esta herramienta para la cadena Ibis. 
 
ESTUDIO DE IMPLATACIO E IBIS DEL METODO DE MEDICIO DE LA 
CALIDAD: MYSTERY GUEST DE TRIVAGO 
 
 Mystery Guest de Trivago: Descripción y funcionamiento 
 
El proyecto de Mystery Guest de Trivago consiste en un método de medición de la calidad 
y satisfacción realizado mediante una serie de elaborados cuestionarios pre y post-estancia 
rellenados por un cliente anónimo, no experto en la materia, quien de esta forma dará a 
conocer al hotel su opinión de cada uno de los servicios prestados a cambio de un 
descuento sobre el precio de su alojamiento en dicho hotel. 
 
 
¿Cómo se desarrolla este método? 
 
El cliente busca un destino para realizar una reserva en la página web de Trivago.  Una vez 
la web muestra los resultados de la búsqueda, los hoteles que están participando en el 
proceso de evaluador de Mystery Guest aparecerán resaltados en amarillo y con un mensaje 
de bono descuento para evaluadores, además de mostrarse en los primeros puestos de 
búsqueda, por lo que llaman más la atención del cliente.  De esta forma, si el cliente 
selecciona uno de estos hoteles, la web le da la oportunidad de registrarse como evaluador 
en Trivago.  
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Tras su registro como tal, el cliente procede a realizar la reserva de manera completamente 
normal (a través de las AA.VV., tour operadores que trabajan con el hotel o con el hotel en 
directo)  Es entonces cuando Trivago envía un email al cliente haciéndole saber los pasos a 
seguir para obtener el bono descuento correspondiente.  En primer lugar el cliente deberá 
rellenar un cuestionario pre-estancia donde se le harán preguntas sobre su perfil socio-
geográfico y sobre las expectativas que tiene acerca de la estancia en el hotel en el que se 
va a hospedar.  Posteriormente, el cliente iría anónimamente al establecimiento, en ningún 
momento el hotel tendrá conocimiento de que se trata de un Mystery Guest, de esta forma 
se garantiza que el proceso sea completamente veraz.   
 
Una vez finaliza su estancia en el hotel, el cliente tiene que contestar un cuestionario más 
exhaustivo, que contiene más de 300 preguntas sobre 20 apartados diferentes de todos los 
puntos que puede evaluar del hotel (personal, diferentes departamentos, habitación, 
entorno, etc...)  Tras haber completado los dos cuestionarios, Trivago comprueba que han 
sido correctamente cumplimentados.  Es entonces cuando el cliente se beneficiaría de la 
bonificación que le corresponda mediante una transferencia bancaria realizada por el hotel a 
la cuenta del cliente.  
 
Al final de todo el proceso, el hotel recibe un informe evaluativo, con los cuestionarios en 
los que se  compara su hotel con hoteles de la misma categoría o de la misma localidad o 
zona geográfica, o del mismo país, según las preferencias e intereses del hotel (Ejemplo:  
Un hotel que quiere medir su calidad a lo largo del tiempo, puede solicitar evaluadores este 
año, el año que viene o dentro de 2 años y puede ir viendo su evolución a lo largo del 
tiempo) 
 
¿Cómo se registra el hotel en el programa? 
 
Registrándose en la web  www.hotelero.trivago.es como establecimiento hotelero y, tras 
iniciar sesión, tendrá acceso al apartado ‘soliciten mystery shopers’.   La solicitud de este 
servicio es totalmente gratuita, de manera que las únicas personas que se beneficiarían del 
descuento ofrecido por el hotel (cuyo importe mínimo ha de ser de 30€) serían los clientes 




Ventajas que ofrece el programa Mystery Shopers, según la web de Trivago: 
• 'El hotel es evaluado por clientes reales que reservan una estancia con el único coste 
de un descuento aplicado al precio total de la estancia.  
• Trivago sirve de intermediario y esto hace posible que los clientes que acuden a su 
hotel lo hagan de forma anónima sin que el hotel conozca su identidad, y que el 
proceso sea automático y sencillo.  
• Es posible solicitar Mystery Guests de las diferentes nacionalidades en las que se 
encuentra presente la plataforma de Trivago.  
• El hotel obtiene cuestionarios exhaustivos (más de 300 preguntas) creados por 
expertos en la materia que evalúan todos los aspectos de su hotel y son accesibles en 
todo momento en tiempo real.  
• Al terminar el período de evaluación se le ofrecerán informes comparativos con 
hoteles de su misma categoría y con hoteles de su misma localidad o país para que 
pueda apreciar su posicionamiento en el mercado.  
• Solicitando Mystery Guests su establecimiento se posicionará en los puestos 
superiores de los resultados de búsqueda de su localidad en Trivago.  Ello 
repercutirá en reservas adicionales. 
 
Inconvenientes del programa Mystery Shopers 
 
Tras analizar la información recibida durante la conferencia telefónica, y las consultas 
efectuadas a la página web de Trivago, he llegado a las siguientes conclusiones sobre los 
inconvenientes: 
 
• Las encuestas son excesivamente largas, lo que puede resultar muy pesado a la hora 
de cumplimentarlas y hacer que el cliente pierda el interés y, con ello, renuncie al 
reembolso del importe de descuento pactado o que la cumplimente rápidamente sin 
poner la atención necesaria para que las respuestas sean verídicas. 
• Para que los resultados y estadísticas obtenidos de las encuestas cumplimentadas 
sean validos y a tener en cuenta habría que conseguir 20 Mystery Guests en un 
plazo máximo de un año.  Esto no estaría en manos del hotel, sino del interés de los 
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clientes en entrar en el programa, por lo que en caso de falta de interés por parte de 
los clientes, el hotel podría recibir en un año un número insuficiente de Mystery 
Guests, por lo que los resultados y estadísticas obtenidos no serían concluyentes. 
• El importe de descuento exigido de un mínimo de 30€ no es muy viable para hoteles 
low cost, ya que los precios suelen ser bastante ajustados, y reducir este precio en 
30€ podría traducirse en que esta venta no cubra los gastos que genera la estancia 
(limpieza de habitación, luz, agua, personal de recepción y restauración, etc...)   
 
Valoración final del método Mystery Guest de Trivago 
 
Aunque el 'Mystery Guest' de Trivago es un programa interesante para conocer la 
opinión de los clientes, lo cierto es que para la mayoría de los hoteles que cuentan con 
su propio sistema de encuestas resulta innecesario.  En Ibis ya cuentan con el sistema de 
encuestas de Olakala que, además de ser bastante completo, es específico para los 
servicios de los que Ibis dispone, aportando la información que más nos pueda 
interesar.   
 
En cuanto al concepto 'Mystery Guest' (cliente misterioso), en Ibis existe una auditoria 
anual de producto  de la que hemos hablado anteriormente, donde se evalúa tanto la 
atención recibida como los productos, instalaciones y servicios ofrecidos, por un auditor 
sorpresa que no se identifica como tal hasta el momento del check-out, por lo que Ibis 




5.  CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES 
 
Tras analizar cada uno de los puntos anteriores, podemos afirmar que en Ibis la calidad 
forma parte de la política de empresa y esta presente en cada uno de los departamentos, de 
ahí la obtención de la certificación ISO 9001.  
 
Por otra parte, podemos confirmar que el cuidado al medio ambiente también forma parte 
del desarrollo en el trabajo diario en cada hotel Ibis, así lo corrobora la certificación ISO 
14001. 
 
He estado presente en una auditoría ISO llevada a cabo por el organismo certificador, 
BVQI (Bureau Veritas Quality International) y, por supuesto, dos veces al año he tenido 
auditorias realizadas por un auditor interno de Ibis, y la diferencia es considerable.  En la 
auditoria realizada por el auditor de BVQI se observa la calidad de los servicios, la atención 
al cliente y las instalaciones, analizando algunos de los procedimientos puestos en marcha 
en el establecimiento, diseñados para garantizar la calidad, y su eficacia.  Esta auditoria 
puede durar de dos a cuatro horas normalmente.    
 
En la auditoria llevada a cabo por el auditor interno de la cadena Ibis, el auditor sigue a raja 
tabla la check-list diseñada por el departamento de calidad para todos los hoteles, y no solo 
revisa el cumplimiento de las normas y de cada punto de la check-list, sino que además 
observa de manera mucho más exhaustiva los documentos y procedimientos puestos en 
marcha, asegurando la trazabilidad de los mismos y su correcta aplicación.  Una auditoria 
interna ISO puede durar entre 7 y 10 horas. 
 
Personalmente, creo que poco hay que mejorar con respecto a la calidad en Ibis, todos los 
procedimientos son por lo general bastante claros, correctos y concretos.  Sin embargo, sí 
podría proponer una mejora en relación a las auditorias internas.  Cada año un auditor 
interno realiza 2 auditorias en un hotel Ibis y este auditor cambia cada año.   
 
Todos los auditores internos, que habitualmente son directores de hotel o directores de 
operaciones de una zona geográfica en concreto, han recibido una única formación previa 
desde el departamento de Calidad para poder realizar las auditorias, sin embargo, en 
ocasiones, personalmente he visto que hay auditores que realizan una interpretación 
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diferente de algún punto de la check-list, de manera que si un año corriges un 
procedimiento o documento puesto en marcha porque un auditor interno te ha dicho que no 
esta correctamente desarrollado, en una auditoria posterior te encuentras con otro auditor 
que no da  conformidad a la aplicación de ese mismo punto porque interpreta que no se esta 
realizando correctamente, por lo que lo vuelves a modificar.  
 




Balance "escucha de los clientes" 
 
Realizar y analizar un balance anual (como 
mínimo) de las "escuchas clientes" (GSS / cartas 
de reclamación y peticiones de información / 
Mesas abiertas clientes / quejas y peticiones 
orales / Contrato 15 minutos). 
 
Transmitir el balance a las personas / 
departamentos implicados. 




- Se ha realizado y analizado un balance anual 
(como mínimo) de las "escuchas clientes" (GSS / 
cartas de reclamación y peticiones de información / 
Mesas abiertas clientes / quejas y peticiones 
orales). 
- Se ha aplicado y seguido un plan de acción (si era 
necesario) 
Anotar "no conforme" si alguno de los puntos arriba 
citados es no conforme. 
 
En el hotel ibis en el que trabajo, el auditor interno puso una No Conformidad el año 
pasado porque, según él, en este punto, además de realizar y analizar los comentarios de los 
clientes en el sistemas de encuestas de ibis GSS (Olakala), cartas de 
reclamaciones/peticiones de información, mesas abiertas clientes, y quejas/peticiones 
orales, que es lo que pone si leemos objetivamente este punto de la check-list, habría que 
buscar en algunas páginas webs, como booking.com, Trip Advisor y otras de similares 
características,  comentarios y/u opiniones de los clientes de todo el año, elaborando un 
listado con los mismos y teniéndolos en cuenta a la hora de realizar el plan de acción para 
introducir posibles mejoras que contribuyan a una futura valoración positiva de los clientes 
y a una mejora de los servicios prestados.  En el hotel no habíamos hecho una extracción y 
análisis de los comentarios de los clientes en estas webs, puesto que no estaba explícito en 
el punto descrito de la check-list. 
 
Esto no debería ser así, la interpretación de cada uno de los puntos de la check-list debería 




1. Modificar la redacción de los puntos de la check-list que puedan causar 
confusión, evitando así la libre interpretación del punto por parte del auditor. 
2.  Realizar, por ejemplo cada dos años, una formación de repaso para los auditores 
internos, reuniéndose con la responsable de calidad para aclarar dudas, ver posibles 
cambios o actualizaciones de algunos documentos y repasar juntos la check-list al 
completo. 
3. Tener únicamente a uno o dos auditores que se encarguen expresamente de 
realizar las auditorias internas ISO por toda España, especializándose más en la 
materia.   
 
Auditorias a parte, quisiera terminar con la encuesta OLAKALA, que se les hace llegar a 
todos los clientes que hayan facilitado su correo electrónico.  El enlace de la encuesta se les 
envía por email tras su estancia en el hotel, y muchos de los clientes no se ven motivados a 
cumplimentarla.  Para aumentar el número de encuestas recibidas, yo propondría premiar a 
los clientes que rellenasen las encuestas con un descuento o oferta especial para futuras 
estancias que podría ir variando, por ejemplo haciéndole llegar un bono de un 15% de 
descuento en restauración (desayuno, bar o tentempié) o un descuento de un 10% en 
alojamiento, o un bono de desayuno gratuito en su próximo estancia... De esta forma, 
además de posiblemente aumentar el número de encuestas cumplimentadas, tal vez se 
podría mejorar la cifra de negocio en restauración, animando al cliente a consumir con los 
descuentos. 
 
En mi opinión, no creo que haya que mejorar o modificar mucho más, pues Ibis lleva 
muchos años trabajando para ofrecer a sus clientes una calidad óptima, y sigue 
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7.  ANEXOS 
ANEXO 1.  CONSOLIDADO C15´ CUATRIMESTRAL 
COSOLIDACIÓ DE LAS AOMALÍAS 
"Contrato Satisfacción en 15 minutos" 
Documento redactado a partir del libro o las fichas de reclamaciones 
Periodo del   01/01/2012 al 30/04/2012     
HOTEL IBIS DE : … 
REEMBOLSOS 
HABITACIOES DESAYUOS ALMUERZOS SERVICIOS GEERALES 
               
úmero Importe úmero Importe úmero Importe úmero Importe 
1 52 0 0 0 0 1 5 
        
        
DESCRIPCIÓ DE LAS AOMALIAS úmero de intervenciones 
1.HABITACIÓ   
1.1 - Insonorización insuficiente, ruidos externos o internos 1 
1.2 - Temperatura de la habitación, aire acondicionado, calefacción 14 
1.3 - Ventana defectuosa 2 
1.4 - Olores 2 
1.5 - Problema de funcionamiento de la televisión, recepción defectuosa 4 
1.6 - Ambiente, tamaño, estado general de la habitación, mobiliario 
insuficiente, problemas técnicos y eléctricos, etc. 1 
1.7 - Confort, ropa de cama y baño (cama, sábanas, almohadas) 4 
1.8 - Limpieza de la habitración 6 
1.9 - Problema con la cerradura o con la llave magnética (cerradura bloqueada 
o que no fucniona) 1 
1.10 - Avería de telefono 0 
2.CUARTO DE BAÑO:   
2.1 - Faltan productos de cortesía (jabón, papel higiénico, cenicero, perchas, 
toallas...) 3 
2.2 - Problema de temperatura del agua 24 
2.3 - Problema de limpieza del cuarto de baño 0 
2.4 - Problema de mantenimiento de fontanería: sanitarios atascados, 
abastecimiento, calidad del agua, rociador de ducha roto...  9 
2.5 - Olores en el cuarto de baño 0 
2.6 - Problema de ropa de baño (dotación, calidad, limpieza) 0 
3.SERVICIOS GEERALES:   
3.1 - Ascensor bloqueado o averiado 0 
4.RECEPCIÓ:  
4.1 - Mensaje no entregado al cliente  0 
4.2 - Se olvidó despertar al cliente o el despertador no funcionó 0 
5.RESERVA :   
5.1 - Anomalía en la reserva (desvío) 0 
6.RESTAURACIÓ :   
6.1 - Problema con los tentempiés, con el desayuno, ... 0 
6.2 - Anomalía en la restauración (falta algún plato, tiempo de espera, etc.) 0 
6.3 - Problema con el desayuno buffet 0 
 Número total de intervenciones   71 PORCETAJES  
 * Tratadas con éxito   69 97,18 % 






ANEXO 2.  LIBRO DE RECLAMACIONES, OBSERVACIONES, C15´ 
 
 
Libro de reclamaciones, observaciones, contrato 15 minutos 
    
Cumplimentar si la reclamación/observación entra 
en el perímetro del Contrato 15 minutos 
Fecha 








Objeto de la 
reclamación y 
observación 






cliente en el 
check out 
            
      
            
      
            
      
            
      
            
      
            
      
            
      
      
   
      
   
      
   
            

















Plan de acción 






















(ej.: Precisar el 







(Si no se ha 
realizado en 
otro soporte) 
Criterio de Medida / 
 Objetivo Cuantitativo 
 
(Meta cuantitativa vinculada 
a la situación / objetivo, a 
establecer si es posible y útil) 
Plan de acción 
 
(Aplicar un plan de acción que permita alcanzar el o los objetivos y metas fijados) 
















                  
  
  
                  
  
  
                  
  
  
                  
  
  
                  
  
 
         
 
 
         
 
  
                  
  
  





















































































































































En 2009, Accor lanza un proyecto nuevo en el conjunto de sus 4.000 hoteles: 
Plant for the Planet. 
Este proyecto se lleva a cabo con la colaboración del Programa de las 




Cada vez que un cliente decide reutilizar su toalla durante varias noches, el 
hotel registra un ahorro en agua y energía. Sin embargo, muchos clientes 
consideran este gesto más como una ganancia para el establecimiento que una 
ventaja medioambiental para el planeta, hasta tal punto que los programas 
implantados desde hace 20 años en el sector no alcanzan los resultados 
esperados. 
 
Por ello, Accor reinventa la reutilización de toallas formulando la 
siguiente promesa: el 50% del ahorro en lavandería será 
invertido en la plantación de árboles, en 7 bosques del 
mundo. 
 
De este modo, mediante un gesto muy sencillo, los clientes 
pueden participar en un proyecto de alcance mundial: por 
término medio, basta con ahorrar 5 toallas para plantar 1 
árbol. 
 
Accor se ha fijado el objetivo de plantar 3 millones de árboles 
antes de 2012. 
 
Un proyecto beneficioso para todos 
- El cliente puede participar de forma muy sencilla en un gran esfuerzo de 
reforestación. 
 




- El personal de limpieza participa en un proyecto unificador que valoriza su 
profesión en el hotel. 
- El hotel registra un ahorro y responde a las exigencias medioambientales 
de su clientela.  




El bosque, un reto importante del desarrollo sostenible 
La deforestación ha alcanzado un ritmo preocupante: una superficie 
equivalente a la de un campo de fútbol desaparece cada 3 segundos. Y sin 
embargo, los bosques cumplen varias funciones: recargan las capas de agua y 
conservan la calidad de los suelos; absorben el CO2 y limitan el calentamiento 
climático; constituyen una fuente indispensable de ingresos para las 
poblaciones locales; albergan una gran biodiversidad a partir de la cual se 
obtienen muchas medicinas. 
 
 
Accor se encarga del control con un experto de prestigio 
Accor desea que las plantaciones estén controladas a largo plazo y 
que aporten beneficios a la población local. Para ello, el Grupo se 
ha asociado con el especialista forestal Kinomé, que controla 7 








EE.UU.: Reforestar bosques incendiados y 
concienciar a los estudiantes acerca de los retos 
de la madera. 
Brasil: Reforestar las orillas del río San 
Francisco, desarrollar la apicultura y formar a la 
población local sobre una gestión sostenible de 
la madera.  
 
Senegal: 
Plantar árboles en la costa 
para luchar contra la 
desertificación y proteger 
una zona agrícola clave. 
Rumanía :Asociar 
escuelas a la plantación 
de árboles en 
Transilvania 
Tailandia: 
Reforestar la reserva natural de 
Khao Yai y abrir un vivero de 







las orillas del río Hawkesbury Nepean 
para mejorar la calidad del agua de la 
que depende Sydney y rehabilitar el 
Indonesia: Plantar árboles 
en la isla de Java e implantar una 
explotación sostenible de la madera, a favor 









































































































































































































































































































































































    
 
 
